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DISEÑO DE UN HELP DESK PARA MEJORAR EL PROCESO DE SOPORTE EN 
EL CENTRO DE INFORMÁTICA Y TELECOMUNICACIONES – UNIVERSIDAD 
NACIONAL DE PIURA 
Tesis de Maestría en Ingeniería Industrial con mención en Tecnologías de la 
Información y Comunicaciones presentada a la Escuela de Posgrado de la 
Universidad Nacional de Piura. 
 
RESUMEN 
Hoy en día y en cualquier momento toda empresa padece del corte o interrupción de 
algún proceso de negocio tanto por fallas o por algún otro inconveniente que 
presenten por parte de los usuarios con las Tecnologías de Información (TI), la 
capacidad de gestión del departamento de TI de resolver lo más antes posible y en 
un plazo reducido los inconvenientes demuestran su solidez. 
Cuando el área de TI se encuentra preparado para tomar acciones de inmediato, las 
consecuencias negativas se reducen significativamente, ya que se tienen 
lineamientos definidos y cada quien sabe su rol y las tareas a ejecutar para 
recuperar los servicios o procesos afectados de inmediato. 
Cabe recalcar que cuando el área de TI desconoce el procedimiento a seguir para 
resolver, muchas veces las fallas suelen agravarse, también los tiempos de 
resolución se extienden más de los necesario, por ello importantes operaciones se 
detienen, dando como resultado el descontento de los usuarios, en muchos casos 
los incidentes se vuelven recurrentes porque no se indagó el origen del fallo y solo 
se optó por soluciones parciales. 
En este sentido se considera esta problemática analizando la situación funcional en 
el Departamento de Tecnologías de la Información del Centro de Informática y 
Telecomunicaciones de la Universidad Nacional de Piura, diseñándose un Help 
Desk para mejorar el proceso de soporte los cuales son Soporte técnico, Soporte de 
redes y soporte de Desarrollo o Sistemas. 
En este diseño se ha hecho un análisis de la situación actual de estos procesos en 
la organización, considerando algunos lineamientos dados por ITIL, para que esta 
 viii 
propuesta contribuya a la mejora del proceso de Gestión de Infraestructura 
Tecnológica en la organización. 
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Nowadays and at any time any company suffers from the cutting or interruption of 
some business process due to failures or any other inconvenience presented by 
users with Information Technology (IT), the management capacity of the department 
of IT to solve as soon as possible and in a short time the disadvantages prove their 
strength. 
 
When the IT area is ready to take immediate action, the negative consequences are 
significantly reduced, as there are defined guidelines and everyone knows their role 
and the tasks to be performed in order to recover the affected services or processes 
immediately. 
 
It should be noted that when the IT area does not know the procedure to be followed 
to resolve, often the failures are often aggravated, also the resolution times extend 
more than necessary, therefore important operations are stopped, resulting in the 
dissatisfaction of users , in many cases the incidents become recurrent because the 
origin of the failure was not investigated and only partial solutions were chosen. 
 
Therefore this thesis takes this problem and when analyzing the situation of the 
Department of Information Technology of the Center for Computing and 
Telecommunications of the National University of Piura, a Help Desk has been 
designed to improve the support process which are Technical Support, Network 
support and Development or Systems support. 
 
 x 
In the design an analysis of the current situation of these processes in the 
organization has been made, considering some guidelines given by ITIL, so that this 
proposal contributes to the improvement of the Technological Infrastructure 
Management process in the organization. 
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En la   actualidad    las organizaciones consideran la adaptación de Tecnologías de 
Información (TI) para la agilización y el control de sus procesos operativos básicos. 
Y es de suma importancia que luego de la implantación, deben ser continuamente 
monitoreadas y soportadas por las posibles incidencias que puedan presentarse con 
su uso. 
La gestión de estas incidencias debe ser ordenada, eficiente, eficaz, continua, de 
forma que se asegure el correcto uso de las herramientas tecnológicas y su 
permanente linealidad con los objetivos de la organización. 
En el Centro de Informática y Telecomunicaciones de la Universidad Nacional de 
Piura, se observó un tratamiento informal de incidencias y de problemas con serias 
deficiencias tales como: carencia de un registro de incidencias; falta de criterios 
alineados para el tratamiento de las incidencias, de establecimiento de niveles para 
su atención; desconocimientos de los usuarios del estado de sus incidencias 
reportadas y a su vez incertidumbre del tiempo de solución, también muchas 
incidencias sin resolver que se han convertido en problemas; así como la existencia 
de incidencias muy graves que perjudicaron a la institución, ya que ocasionaron la 
interrupción de procesos por espacios de tiempos considerables, y sobre todo 
pérdida de recursos. 
Es por ello, que se diseñó un Help Desk para mejorar el proceso de soporte del 
Centro de Informática y Telecomunicaciones, mejorando la gestión de la 
infraestructura tecnológica de la Universidad Nacional de Piura. Este diseño 
constituye una propuesta de solución para la problemática descrita anteriormente y 




CAPÍTULO I. ASPECTOS GENERALES  
1.1. Planteamiento del Problema 
 Actualmente la mayoría de Instituciones hacen uso de sistemas de 
información para realizar sus labores, constantemente a sus usuarios se les 
presentan problemas con las herramientas de TI, unos más complejos que 
otros; cada uno de los problemas necesitan ser resueltos de manera eficiente 
y en el menor tiempo posible por parte de quienes están encargados de las 
Áreas de Soporte, todo esto con el fin de no entorpecer ni retrasar el trabajo 
de los usuarios de las Herramientas de TI y también para que el cliente que 
acuda en busca de los servicios que ofrece la Institución, este satisfecho con 
el servicio. 
En la actualidad en el Centro de Informática y Telecomunicaciones de la 
Universidad Nacional de Piura se presenta la problemática de que las 
incidencias de Soporte en el CIT se atienden sin un orden ni responsabilidad 
adecuada, los usuarios reportan la incidencia mediante disposición verbal 
hacia el jefe General, Jefe administrativo o también a algún trabajador del CIT 
conocido por el usuario que necesita ser atendido por alguna incidencia dada 
en su oficina. 
Comunicada la incidencia al CIT se envía a un técnico para solucionar el 
problema. El técnico acude al llamado del usuario, sin embargo, no se 
entrega un reporte de la incidencia.  
Esto ocasiona que no se gestione las incidencias o necesidades de soporte 
de los usuarios de TI de la UNP; más aún no se controla ni se realiza su 




disconformidad en los usuarios por no atender ni solucionar el problema o 
necesidad.  
La falta de control y seguimiento, no permite contar con información y dificulta 
posteriormente la toma de decisiones para resolver alguna incidencia, por 
todo esto a veces llegar a la insatisfacción de los usuarios y pérdida de 
productividad de los mismos en la Universidad Nacional de Piura.   
Es por ello que nace la necesidad de Plantear un Diseño de Help Desk 
en el Área de Soporte del Centro de Informática y Telecomunicaciones 
(CIT) de la Universidad Nacional de Piura, que permita el mejoramiento 
de Procesos.  
1.2. Problema General 
¿De qué forma se elabora el Diseño de un Help Desk para el proceso 
de soporte para la atención de incidencias en el Centro de Informática y 
Telecomunicaciones (CIT) de la Universidad Nacional de Piura? 
1.3. Justificación de la Investigación 
 Diseñar un Help Desk para el Proceso de soporte del Centro de Informática y 
Telecomunicaciones permitirá a la Universidad Nacional de Piura resolver infinidad 
de problemas. El diseño de este tipo de soluciones toma tiempo y dedicación. Una 
mala automatización mal planeada, ocasionaría más problemas, juntamente se 
crearía un abismo entre los usuarios y los propios procesos. Las soluciones 
automáticas y efectivas vuelven dinámico los procesos rutinarios. Se busca que el 
diseño del Help Desk ayude a la mejora de los procesos tanto como la resolución de 




1.4. Objetivos  
1.4.1. Objetivo General 
Diseñar un Help Desk para mejorar el Proceso de Soporte en el Centro de 
Informática y Telecomunicaciones de la Universidad Nacional de Piura. 
1.4.2. Objetivos Específicos. 
 Revisar la información relacionada a los servicios actuales en brindados 
en por el CIT- UNP a sus diferentes usuarios. 
 Analizar el Proceso de Soporte de: Sistemas, Redes y Técnico 
 Distinguir los componentes conformantes del Help Desk. 
 Analizar y describir los componentes del Help Desk. 
 Elaborar el Diseño del Sistema del Help Desk. 
 Definir estrategias de la implementación del Help Desk en el CIT - UNP. 
1.5. Variables 
 
 Diseño de un Help Desk 
 Mejora del Proceso de Soporte en el Centro de Informática y 




 Integrador del Soporte de TICs 





CAPÍTULO II: REVISIÓN BIBLIOGRÁFICA Y MARCO TEÓRICO 
2.1 Antecedentes de la Investigación 
Mogrovejo Sánchez (2017), en su tesis de Grado “Diseño y Desarrollo 
de Una Plataforma de Help Desk Empleando la Metodologìa de 
Razonamiento Basado en Casos”  tuvo como finalidad el desarrollo de una 
plataforma que nos permitirá ingresar casos a los usuarios previamente 
identificando el tipo de caso es decir si es un requerimiento, incidente o 
problema, la plataforma de Help Desk tendrá un asistente el cual estará 
basado en CBR (Casos basados en Razonamiento), para apoyar al 
administrador de operaciones TI. El asistente del Help Desk servirá para que 
el sistema pueda brindar soluciones a los operadores cuando ingresen un 
caso, la plataforma se alimentara de una base de conocimientos para brindar 
una solución exacta de acuerdo con el tipo de caso ingresado. Finalmente se 
tendrá un tercer módulo para los administradores de agencias y jefe de 
Tecnologías de Información, la cual permitirá poder visualizar reportes 
estadísticos, para ver cómo va el avance y poder tomar decisiones. 
Sánchez Sánchez (2015), en su tesis de grado de Maestro “Desarrollo 
e Implementación de un Sistema de gestión de Tickets Auxiliar a BMC – 
REMEDY, Dentro del Servicio de Administración Tributaria”  tuvo como 
finalidad la creación, el desarrollo y la implantación del Sistema de 
Administración de Incidente y Cuentas (SAIC) haciendo uso de metodologías 
de programación extrema, tecnologías relacionadas al entrono Web como: 




proporciona de una herramienta tecnológica que permite: la coordinación del 
personal entre las áreas de soporte e ingenieros en sitio y la administración 
de los incidentes conforme a los tiempos establecidos en la OLA de servicios. 
Con ello, las diferentes áreas sustantivas del SAT brindan servicios de 
calidad a los contribuyentes. 
López Vera (2014), en su tesis de grado “Implementación de un sistema 
de mesa de ayuda informático (Help Desk) para el control de incidencas que 
se presentan en el Gobierno Autónomo Descentralizado de la Provincia de 
Esmeraldas” tuvo como finalidad aportar con el sistema infotmático de mesa 
de ayuda (Help Desk) basado en sofware libre, para solucionar la 
problemática, mejorar los procesos de asistencia técnica, facilitar el trabajo 
realizado por los técnicos y aportar con el desarrollo tecnológico de la 
institución. La implementación del sistema, se realizó en el servidor de la 
institución  con ayuda del analista de aplicaciones, el cual le dio una dirección 
local para que pudiera funcionar en la Intranet. Posteriormente terminada la 
implementación se capacitó tanto a los XV usuarios fnales, director, call 
center y técnico para que hicieran el uso correcto del sistema. Esta 
investigacion realizada causó un impacto de nivel alto positivo, debido que al 
hacer el uso del sofware libre para el desarrollo, uso de la tecnología de 
ultimo nivel, automatizar los procesos de soporte usuario y aportar al plan 
operativo anual de la dirección, creó impacto beneficiosos para la institución 
en los ámbitos económicos, tecnológico y administrativos, los cuales 
colaboraron para el desarrollo de la misma. Para Finalizar, se considera esta 




debido que aparte de cubrir la problemática que existía, el sistema es 
adaptable bajo sofwre libre, siemre se le podrá adherir nuevos complementos 
o actualizaciones que surjam para el mismo. 
Pilay Sánchez , (2013), en su tesis de grado “Implementación de un 
Sistema Help Desk en Linux para Gestionar Incidentes Informaticos para la 
Nube Interna de la Carrera de Ingenieria en Sistemas Computacionales” que 
consiste en la Implementación del sistema de Help Desk Open Sourse 
instalado bajo la plataforma de Cnetos sobre la infraestructura virtual 
mediante la herramienta Web phpVirtualBox. Obteniendo como ventaja 
facilidad en la administración y configuración de nuestro servicio Help Desk 
aplicado para la nube interna del laboratorio. Cuyo propósito es brindar a los 
estudiantes especificamente de los últimos semestres de la Carrera de 
Sistemasm una aplicación que les permita generar sus requqerimientos de  
manera rápida y sencilla, además tambien ofrecer otros medios de entrada 
como el correo electrónico, petición telefónica (usando el servicio voip de 
Asterisk), que les facilite acceder en cualquier momento y utilizar los recursos 
como Memoria RAM, procesador y espacio de disco de los servidores 
virtuales disponibles en la nube del centro de cómputo de la CISC, en donde 
podrán realizar sus tareas y proyectos, y así mismo ayudar a reducir el 
trabajo al administrador del Help Desk, ya que mediante el módulo de 
agentes, podrá llevar el control y el segumiento de la petición solicitada por 
los estudiantes hasta la solución del mismo e incluso contar con una serie de 
resportes personalizados; Proponiendo un sistema informatico que permita 




requerimientos solicitados que ayuden a mejorar y agilizar el servicio 
brindado al estudiante. 
2.2 Marco teórico 
2.2.1 Centro de Informática y Telecomunicaciones (CIT) - UNP 
El centro de Informática y Telecomunicaciones (CIT) de la Universidad 
Nacional de Piura es una institución que funciona como órgano de 
gestión orientado a prestar servicios en las actividades informáticas y 
Tecnologías de la Información (TI). El Centro de Informática y 
Telecomunicaciones es a su vez una institución responsable de planificar, 
organizar, dirigir, capacitar y dar a conocer a la comunidad Universitaria y 
público en general el uso de nuevas tecnologías relacionadas a la 
informática y sistemas de comunicación como facilitadoras de un proceso 
de cambio, innovando las formas de trabajo, rediseñando la universidad, 
optimizando los recursos, y mejorando la calidad del servicio.  
Fuente: PLAN OPERATIVO INSTITUCIONAL (2012, pág. 288) 
2.2.1.1 Misión:  
Proveer de soluciones en Tecnologías de Información a la Universidad 
Nacional de Piura para que logre una posición de liderazgo y contribuir 
al desarrollo regional y nacional, para ello busca ofrecer la 
infraestructura moderna y apropiada para dar un servicio de calidad 
que permita el desarrollo integral del alumnado y el logro de objetivos 




2.2.1.2 Visión  
Ser la Institución líder de todo el sistema universitario de la región Grau 
en brindar soluciones tecnológicas idóneas que estén alineadas a los 
objetivos institucionales con la finalidad de satisfacer las necesidades 
de la organización. Para ello nuestro compromiso de innovación y 
mejorar la calidad de servicio para satisfacción de nuestros clientes 
bajo lineamientos de buenas prácticas profesionales y la eficiencia de 
nuestro sistema de gestión de calidad. 
2.2.1.3 Valores Institucionales 
El personal del CIT se rige por los valores y principios de: 
Competitividad: El personal del CIT que está directamente 
involucrado con las labores de éste, son en su mayoría personas con 
título profesional, algunos cuentan con grado de magister e incluso 
hasta Doctores. 
Responsabilidad Ambiental: El CIT es una institución que depende 
de la UNP, la cual se preocupa por el medio ambiente, es por ello que 
ha implementado distintas medidas para conservar y proteger el medio 
ambiente, por ejemplo: separar la basura por tipos (papel y cartón, 
plástico, vidrios), lo cual facilita el reciclaje. En la construcción del 
edificio del CIT se ha tenido en cuenta el cuidado del medio ambiente, 
siendo la ventilación uno de los factores condicionantes más 
importantes; pues se mantiene el interior del edificio fresco con el aire 
natural, lo cual evita consumir electricidad en usar ventiladores, para 




una circulación cruzada en cada una de las aulas, la cual se desplaza 
a través de las aulas y va hacia un patio que posibilita esta circulación 
cruzada en cada una de las aulas. También dada la orientación se 
impide el ingreso de los rayos solares directamente. Es una edificación 
a prueba de lo que es el control del asolamiento. La amplitud de las 
ventanas y la amplitud también del patio interior permiten que en todo 
momento pueda gozarse de una iluminación natural. 
Compañerismo: Se manifiesta a través de la solidaridad, la cual se 
puede percibir por ejemplo cuando hay un accidente, muerte de un 
familiar, cumpleaños, todos se unen para apoyarlo; cooperación y 
trabajo en equipo, los trabajadores del CIT entienden que las distintas 
áreas del CIT no están separadas, sino que hay una interdependencia 
entre ellas, las cuales ayudan a llevar a cabo la labor del CIT; es por 
esto que se puede observar la constante interacción entre las áreas, ya 
sea para solicitar que se le resuelva algún problema o para 
comunicarle alguna necesidad. 
Puntualidad: Se han implementado medidas que buscan lograr que el 
personal del CIT llegue a laborar a tiempo, tal es el caso que se hace 
un control de asistencia, en donde tienen que marcar en el rectorado 
su hora de llegada y salida, además de poner su huella digital. Se 
puede decir que se atiende las necesidades de los clientes en el 
tiempo prometido, los usuarios están satisfechos con que los servicios 




Vocación de servicio. El personal del CIT se preocupa en atender 
con calidad y oportunidad las solicitudes de los clientes internos y 
externos.  
Creatividad: El personal del CIT, es capaz de generar conceptos y 
alternativas de solución adaptables, originales e innovadoras, esto se 
debe a que se tiene que constantemente brindar soluciones 
tecnológicas a los problemas que tiene la universidad, para de esta 
manera facilitarle la labor. Tal es el caso del Sistema de inscripción por 
cursos, en donde los alumnos pagan al banco y se matriculan en los 
cursos que desean llevar a través de internet, esto ha solucionado el 
problema que se generaba de las grandes colas que había para la 
matrícula de los alumnos. 
2.2.1.4 Funciones Generales 
El Centro de Informática ofrece al público en general y empresas los 
servicios de: 
o Servicio de Instalación y Mantenimiento de Servidores Linux, Windows 
2003, Windows  Server 2012 R2, Windows Vista, Windows Seven, 
Windows Xp, etc. 
o Desarrollo de Sistemas y Aplicaciones Web 
o Servicio de Instalación y Mantenimiento de Redes Físicas (Cableado 
Estructurado); Software de Mantenimiento e Inspección. 
o Mantenimiento Preventivo y Correctivo de PC´s  y equipo electrónicos, 
así como reparación de PC´s y atención a usuarios en oficinas 




o Dictado de Curso de Computación, necesario para poder Egresar de la 
UNP. 










“Un servicio es un medio para entregar valor a los clientes al facilitar los 
resultados que deseen obtener, sin la propiedad de costos y riesgos específicos” 
(Kolthof et. al. 2008: pág.15-45). 
Por ejemplo, una unidad de negocio requiere un terabyte de almacenamiento 
seguro para brindar soporte a su sistema de compras en línea. Desde una 
perspectiva estratégica, desea que el personal, equipo, instalaciones e 
infraestructura para un terabyte de almacenamiento permanezcan dentro de su 
rango de control. Sin embargo, no desea responsabilizarse de todos los costos y 
riesgos asociados, reales o nominales, verdaderos o percibidos (Kolthof et. al. 
2008: pág.15-45). 
2.2.3 Problema 
“Es la causa desconocida de uno o más Incidentes. Por lo regular, se desconoce 
la causa al momento de crear un registro de problema y el proceso de la gestión 
de problemas es responsable de continuar con la investigación” (Kolthof et. al. 






2.2.4 Help Desk 
Help Desk o Mesa de Ayuda es un conjunto de recursos tecnológicos y 
humanos, para prestar servicios con la posibilidad de gestionar y solucionar 
todas las posibles incidencias de manera integral, junto con la atención de 
requerimientos relacionados a las Tecnologías de la Información y la 
Comunicación (TIC).  (Cedillo Tenorio. 2013: pág. 23) 
El personal o recurso humano encargado de Mesa de Ayuda (MDA) debe 
saber proporcionar respuestas y soluciones a los usuarios finales, clientes o 
beneficiarios (destinatarios del servicio), y también puede otorgar asesoramiento 
en relación con una organización o institución, productos y servicios. 
Generalmente, el propósito de MDA es solucionar problemas o para orientar 
acerca de computadoras, equipos electrónicos o software.  
Las organizaciones suelen proporcionar soporte de MDA a sus usuarios a 
través de varios canales, como números de teléfono gratuitos, sitios web, 
mensajería instantánea o correo electrónico. También, pueden brindar asistencia 
con miras a los usuarios o empleados, dentro de la organización. Por lo tanto, 
los usuarios finales pueden ser internos o ajenos a la organización donde se 







2.2.4.1 Componentes de Help Desk 
 
La Mesa de Ayuda se basa en un conjunto de recursos técnicos y 
humanos que permiten dar soporte a diferentes niveles de usuarios 
informáticos de una empresa, tales como:  
o Servicio de soporte a usuarios de “sistemas microinformáticos” 
o Soporte telefónico centralizado en línea (on-line) 
o Atendido de forma inmediata e individualizada por Técnicos            
Especializados 
o Apoyado sobre un Sistema informático de última generación 
2.2.4.2 Como Funciona en la empresa el Help Desk 
 
El término Help Desk, que viene a significar “ayuda en mi mesa”, podría 
compararse con otros anglicismos como On Line Help (ayuda en línea) o 
Sensitive Help (ayuda sensible al contexto). Sin embargo, existe una 
diferencia fundamental, ya que éstos últimos son proporcionados por el 
mismo software y pueden adolecer de los mismos problemas, que aquél 
por el que se realizaba la consulta. El propósito del Help Desk es el 
establecimiento de un grupo de personas que den soporte a la 
consecución de las tareas del personal contratado. Montes Soldado, 





Identifica a todo el personal técnico dispuesto por la empresa para 
atender telefónica o personalmente (en el puesto de trabajo de 
cualquier empleado), cualquier duda informática sobre el software o 
hardware, así como reparación o reemplazo de piezas defectuosas.  
2.2.4.3 Métricas Help Desk 
 
La necesidad de métricas que evalúen la calidad de actuación es de 
sobra conocida. En realidad “es difícil gestionar aquello que no se 
puede medir”. En el caso de Help Desk, este paso nos proporcionará los 
datos presentes y potenciales, de tal forma que permita la evaluación 
objetiva y la acción correctiva en todas las situaciones. 
Métricas de mayor uso son: 
o Ratio de Abandono: número de llamadas colgadas antes de ser 
atendidas, representadas en porcentaje respecto a todas las 
llamadas entrantes definidas sobre un intervalo de tiempo. 
o Average Call in Queue (ACQ) - Media de llamadas en cola: 
número medio de llamadas en un determinado periodo de 
tiempo, que esperan a ser atendidas por algún agente. 
o Average Delay to Handle (ADH): tiempo medio que el usuario 




o Average Speed to Answer (ASA): tiempo medio en minutos y 
segundos, que esperará la llamada hasta ser atendida por un 
agente. Incluye tanto las llamadas que esperan en cola como las 
que son atendidas directamente. 
o Average Talk Time (ATT): tiempo medio en minutos y segundos 
que son dedicados por el agente al cliente que ha llamado. 
El supervisor del equipo Help Desk debe ser capaz de interpretar 
apropiadamente los resultados de estas medidas para: evitar tiempos 
elevados de espera, que harán desistir al usuario de realizar la consulta, 
distribuir homogéneamente la carga entre los operadores detectar el 
grado de satisfacción del usuario con el personal Help Desk. (Montes 
Soldado, Hornos Barranco, Abab Grau, & Hurtado Torres, 2014) 
2.2.5 Incidente: 
“Es la interrupción no planeada de un servicio de TI o la reducción en la calidad 
de un servicio de TI. También, es un incidente la falla de un elemento de 
configuración que aún no impacta el servicio” (Kolthof et. al. 2008:15-45).  
Como ejemplo de incidentes, se tiene la inoperatividad del sistema transaccional 
de pagos vía web, un disco de un servidor que está lleno totalmente o los 
tiempos de respuesta del sistema de calificación de clientes ha aumentado sin 




En otra acepción, “es un evento único o serie de eventos de seguridad de la 
información inesperados o no deseados que poseen una probabilidad 
significativa de comprometer las operaciones del negocio y amenazar la 
seguridad de la información” (CALDER 2009:75). 
2.2.6 ITIL - Information Technology Infrastructure Library 
 
La Biblioteca de Infraestructura de Tecnologías de Información (ITIL, por 
sus siglas en inglés) es un set de documentos donde se describen los 
procesos requeridos para la gestión eficiente y efectiva de los Servicios 
de Tecnologías de Información dentro de una organización. Son un 
conjunto de mejores prácticas y estándares en procesos para hacer más 
eficiente el diseño y administración de las infraestructuras de datos 
dentro de la organización. Es un “marco de trabajo” (framework) para la 
Administración de Procesos de TI. 
Esta metodología se basa en la calidad de servicio y el desarrollo eficaz 
y eficiente de los procesos que cubren las actividades más importantes 
de las organizaciones. Garantizando así los niveles de servicio 
establecidos entre la organización y sus clientes. (Ramírez & Donoso, 
2006) 
ITIL tiene una trayectoria histórica, pronta a cumplir 30 años. Baud 




gobierno      inglés      Central      Computer Telecomunication Agency 
(CCTA) y continuó desarrollándose hasta convertirse en un estándar 
reconocido a nivel mundial. Para el 2001 se publicó la versión v2, en 
2007 se publicó ITIL v3, y en el año 2011 se actualizó esta versión, 
agregándosele nuevos procesos y mayores alcances. 
En 2013 fue adquirida, dentro del Portafolio de Buenas Prácticas, por 
AXELOS, un joint-venture entre la empresa privada Capita y el Cabinet 
Office de Inglaterra. (Mio Gallegos, 2016: pág. 33) 
Esta metodología está dividida en módulos, donde se puede ir 
implementando desde el núcleo de la organización, en la medida que 
ésta lo requiera. Este enfoque tiene como objetivo ofrecer una visión 
global de la vida de un servicio desde su diseño hasta su eventual 
abandono sin por ello ignorar los detalles de todos los procesos y 




Figura N°  1: Ciclo de Vida del Servicio ITIL 2011 
 
Fuente: Kolthof et. al (2008) 
2.2.6.1 Objetivos de ITIL 
El objetivo que persigue ITIL es diseminar las mejores prácticas en la 
gestión de servicios de Tecnologías de Información de forma 
sistemática y coherentemente. 
La idea subyacente es que, sin importar el rubro, la tecnología es cada 
vez más crítica para el negocio de cualquier empresa. Esto quiere 




no funciona, lo que se vuelve más cierto al ser más dependiente de la 
infraestructura tecnológica.  En este sentido, los estándares ITIL exigen 
un replanteamiento del área tecnológica y la definición de los elementos 
y procesos "críticos" dentro de la empresa. 
La filosofía ITIL adopta la gestión de procesos y considera que, para 
lograr los objetivos claves de la Administración de Servicios estos 
procesos deberían ser usados por las personas y las herramientas 
efectiva, eficiente y económicamente en el desarrollo de la alta calidad y 
la innovación de los servicios de TI alineados con los procesos de 
negocio. (Ramírez y Donoso: 2006) 






2.2.6.2 Estructura ITIL 
 
ITIL establece 5 etapas del Ciclo de vida del Servicio: 
 Service Strategy (Estrategia del Servicio) 
 Service Design (Diseño del Servicio) 
 Service Transition (Transición del Servicio) 
 Service Operation (Operación del Servicio) 
 Continual Service Improvement (Mejora continua del 
Servicio) 




Figura N°  3: Procesos ITIL 2011 
 




El Ciclo de Vida del Servicio consta de cinco fases que se corresponden con los 
libros de ITIL 2011 que a continuación se detallan: 
 Estrategia del Servicio:  
Constituye una guía completa relacionada con la forma de ver la gestión de 
servicios, no solamente como una capacidad organizativa sino como una 
manera de llegar a la estrategia empresarial, es decir, siendo una fuente 
activa de valor a las empresas 
Se cubren todos los temas de mercados de desarrollo del servicio, 
características internas y externas de los proveedores del servicio, servicio de 
los activos de TI alineados a la estrategia empresarial, el portafolio de 
servicios y la implementación de la estrategia, con el apoyo completo y la 
retroalimentación del ciclo de vida de los servicios de TI. Se encuentra 
también la relación con los procesos fundamentales de todo negocio, como la 
administración financiera de los recursos, la administración de la demanda, el 
desarrollo organizacional y los riesgos estratégicos.  
Las organizaciones deberían usar la estrategia del servicio para poder ser 
objetivas y cumplir con las expectativas que llevan al mejor desempeño, 
identificando, seleccionando y priorizando las competencias y oportunidades, 
generando un mayor valor al negocio, porque con la estrategia del servicio y 
el apoyo entero del portafolio del servicio se logra que las organizaciones 
manejen efectivamente los costos y los riesgos, no únicamente con la 
obtención de resultados sino como una forma distintiva de lograr el alto 




Con la estrategia del servicio obtienen el porqué de algo antes de pensar en 
cómo hacerlo. (Orozco Ortiz, 2008: pág. 14) 
 Diseño del servicio:  
Para que los servicios tengan valor o le den valor al negocio, deben ser 
diseñados de acuerdo con los objetivos empresariales y estratégicos de éste 
o simplemente de aquellos que son estudiados para ejecutarse. En el ciclo 
de vida, el diseño del servicio constituye la etapa puente entre los servicios 
de TI y la estrategia de estos servicios. El diseño del servicio provee una 
guía para delinear y desarrollar servicios y prácticas para la gestión efectiva 
de estos servicios. Cubre los principios de diseño y métodos para lograr los 
objetivos estratégicos, donde se encuentran el portafolio del servicio y los 
activos del servicio. En cuanto al alcance del diseño del servicio, no existe 
limitación para los nuevos servicios, puesto que incluye los cambios y 
mejoras necesarias para aumentar y mantener el valor para los clientes, es 
decir, para gestionar la continuidad de los servicios, logrando acuerdos de 
niveles de servicio, estando en conformidad con los estándares y reglas y 
desarrollando todas las capacidades de diseño de gestión del servicio. 
(Orozco Ortiz, 2008: pág. 14) 
 Transición del servicio:  
Esta provee una guía para el desarrollo y la mejora de las habilidades para 
efectuar nuevos servicios o cambiarlos de operación. Aquí se encuentran 
explícitos aquellos requerimientos que la estrategia del servicio propone, 
decodificados por el diseño del servicio o simplemente los requerimientos 




interrupciones y anticipación a eventos, incidentes y problemas. En este 
componente se combinan las prácticas de cambio, configuración, activos, 
liberación e implementación, que se administran para evitar completamente 
los riesgos a los que se expone el negocio. Además, tiene la capacidad de 
manejar la complejidad derivada de los servicios administrativos y de gestión 
de la empresa en sí, así como los lineamientos provistos para el control de 
los servicios entre los clientes y el personal de apoyo de la empresa que 
provee el servicio. La transición del servicio introduce a los sistemas 
basados en conocimiento, lecciones aprendidas y acciones resueltas, donde 
la información y los datos actuales o anteriormente conseguidos sobre 
configuración, cambios y demás, se amplían como base para los servicios 
que requiere el negocio y sus necesidades futuras, apoyando la toma de 
decisiones y una excelente gestión del servicio. (Orozco Ortiz, 2008: pág. 
15). 
 Operación del servicio:  
Este contiene las prácticas más efectivas de la gerencia de infraestructura y 
operaciones, incluyendo una guía eficiente sobre la entrega y el soporte de 
los servicios, asegurando así la estrategia del negocio y del mismo 
proveedor del servicio. En la operación del servicio es donde se encuentran 
los objetivos estratégicos del negocio, porque incluyen todas las tecnologías 
y los sistemas de información (TI/SI) en línea para cumplir con las metas 
propuestas por el negocio, que finalmente generan la ventaja competitiva y 
el valor agregado que se necesita. Por lo tanto, en la operación del servicio 




organizaciones, siempre teniendo en cuenta la estrategia del servicio y el 
diseño del mismo. ITIL en la operación del servicio brinda la capacidad de 
que las líneas directivas y administrativas de la empresa tomen decisiones 
con libertad sobre las prácticas que desean desempeñar y poner en marcha, 
además aquellas que se consideren más pertinentes en la actividad 
cotidiana de la empresa. También con la operación del servicio se pueden 
soportar los modelos y arquitecturas nuevas que se encuentran vigentes en 
la actualidad como son las redes neuronales, la computación móvil, el utily 
computing, los servicios web y demás. (Orozco Ortiz, 2008: pág. 16). 
 Mejora continua del servicio: 
Esta tiene una guía instrumental para la creación del valor de la empresa a 
través del mejor diseño, la transacción y operación de los servicios. Combina 
los principios, las prácticas y los métodos de administración de calidad, con 
un enfoque más gerencial que técnico, de manera que los organismos 
comienzan a darse cuenta de mejoras incrementales y de gran escala en la 
calidad del servicio, la eficiencia operacional y la continuidad del negocio. 
Con esta guía alineada a la estrategia del servicio, el diseño, la transición y la 
operación se buscan mejorar los esfuerzos y los resultados. Son esfuerzos 
de calidad basados en el sistema PHVA de proyectos, es decir, en el ciclo de 





CAPÍTULO III: MARCO METODOLÓGICO 
3.1 Tipo de investigación 
3.1.1 De acuerdo a la finalidad o propósito: 
Se considera una investigación Básica, ya que “Se define como aquella 
actividad orientada a la búsqueda de nuevos conocimientos y nuevos campos 
de investigación sin un fin práctico especifico e inmediato” (Orden, 1985). 
3.1.2 De acuerdo a su corte: 
Esta investigación es de corte cualitativo debido a que en el estudio permite 
describir en términos objetivos lo que sucede en realidad, lo cual es hablar 
nuestro propio lenguaje, el lenguaje de observadores de la realidad (Chuke 
Yepes 2011),  
3.1.3 De acuerdo al alcance o evolución del fenómeno estudiado: 
Se considera una investigación transversal, porque en concordancia con 
Hernández, Fernández & Baptista (2010), son aquellos que recolectan datos 
en un solo momento, en un tiempo único su propósito es describir variables y 
analizar sus incidencias e interrelación en un solo momento dado.  
(Hernández Sampieri, Fernández Collado, & Baptista Lucio, libro, 2010, pág. 
151). 
3.1.4 De acuerdo a su profundidad: 
De acuerdo al contexto del problema y su caracterización; la investigación ha 
sido del tipo explicativa. Según Hernández, Fernández & Baptista (2010), los 
estudios explicativos van más allá de la descripción de conceptos o 




dirigidos a responder a las causas de los eventos físicos o sociales. Como su 
nombre lo indica, su interés se centra en explicar por qué ocurre un fenómeno 
y en qué condiciones se da este. (Hernández Sampieri, Fernández Collado, & 
Baptista Lucio, Metodología de la Investigación, 2010, pág. 62) 
3.1.5 De acuerdo a las fuentes de información: 
Según esta investigación las fuentes de información son Primarias y 
secundarias; que según la universidad de Alcalá (s.f.) “Las fuentes primarias 
contienen información nueva y original, resultado de un trabajo intelectual. 
Las fuentes secundarias contienen información organizada, elaborada, 
producto de análisis, extracción o reorganización que refiere a documentos 
primarios originales” (Universidad de Alcalá, s.f.). 
3.2  Diseño de Investigación  
La presente investigación está sujeta a un diseño no experimental de corte 
transversal, ya que el estudio se desarrolló en un periodo determinado 
Es no experimental, porque según Hernández, Fernández & Baptista (2010), 
“El diseño no experimental las variables no se manipulan de manera 
intencional, sino que solo se observa y se analiza el fenómeno tal y como es 
en su contexto natural” (Hernández Sampieri, Fernández Collado, & Baptista 
Lucio, Metodología de la Investigación, 2010, pág. 149). Ya que se desarrolló 




3.3 Delimitación de tema 
3.3.1 En el contenido: 
El estudio se enfocará en el diseño de un Help Desk para el Centro de 
Informática y Telecomunicaciones de la Universidad Nacional de Piura. 
El desarrollo del sistema de Help Desk no se incluye como parte del 
presente trabajo. 
3.3.2 En el espacio. 
La investigación será realizada en el área que conforman el campus 
académico de la Universidad Nacional de Piura, junto con sus locales 
como el Instituto de Idiomas, IDEPUNP, Escuela de Posgrado, colegio 
“Carlota Ramos de Santolaya”. 
3.3.3 En el tiempo: 
Para la investigación se tomarán datos correspondientes al año 2017 
3.3.4 En el segmento: 
La investigación será dirigida al personal ejecutivo, administrativo y 











CAPÍTULO IV. ELABORACIÓN PLAN DE ACCIÓN 
4.1 Etapas de desarrollo de la Propuesta: 
Para desarrollar mi propuesta, y cumplir con el propósito de Diseñar un Help 
Desk para mejorar el proceso de Soporte en el Centro de Informática Y 
Telecomunicaciones de la Universidad Nacional de Piura, he planteado las 
siguientes etapas: 
Figura N°  4: Etapas del Desarrollo de la Propuesta 
 







Etapa 1: Análisis de Procesos Reales 
Para la primera etapa se identificará y analizará los procesos reales que opta 
el Centro de Informática y Telecomunicaciones para la gestión de las 
Incidencias y los Problemas. Se describirá la situación real y a su vez se 
diagramarán los Procesos actuales. 
Etapa 2: Análisis de los Procesos ITIL 2011 
En la etapa actual se analizarán los procesos ITIL 2011 que considera esta 
propuesta para deducir el grado en que el Centro de Informática y 
Telecomunicaciones de la Universidad Nacional de Piura ha hecho uso de las 
buenas practicas que es lo que ITIL 2011 propone como principal 
fundamento. 
Etapa 3: Decisión de Parámetros ITIL 2011 
En esta etapa se busca lograr establecer los parámetros que serán 
necesarios según la definición de los procesos ITIL 2011 en estudio.  
Etapa 4: Diseño del Help Desk alineado a ITIL 2011 
En esta etapa se hará la diagramación del nuevo diseño de Help Desk para
 mejorar el proceso de Soporte del Centro de Informática y 
Telecomunicaciones de la Universidad Nacional de Piura, alineándolos a ITIL 
2011, conjuntamente se establecerán roles e indicadores para una buena 









4.1.1 Análisis de Procesos Reales 
Informe del proceso actual de incidencias y problemas que se 
presentan en el área de soporte del Centro de Informática y 
Telecomunicaciones. 
Todo inconveniente ya sea de software o hardware que presenta el 
usuario (autoridades, personal docente y administrativo), es dada a 
conocer al Centro de Informática y Telecomunicaciones de manera 
informal.  
En la actualidad todo incidente el usuario lo comunica al Centro de 
Informática y Telecomunicaciones (CIT) mediante vía telefónica, 
mensaje de texto, correo electrónico, o apersonándose al CIT. 
Para la atención de las incidencias no se han determinado criterios de 
priorización, por el momento sólo tenemos la consigna de que, si los 
incidentes provienen del Rectorado, deben ser atendidos lo más antes 
posible. 
Seguidamente el personal de soporte recibe el reporte de incidencia y 
debe de encargarse de solucionarla, sino puede hacerse cargo debe 
delegar a quien considere pertinente. 
Ya que el personal de soporte está informado de la incidencia ocurrida, 
acude a la dependencia en donde se encuentra usuario, 
posteriormente se trata de darle solución.  
Si ya se dio solución a la incidencia, solo se comunica al Jefe del CIT 
que ya está resuelto el problema. Por lo contrario, si la incidencia no 
lograra resolverse de forma inmediata se le comunica al usuario la 
situación, se le explica que se le contactará inmediatamente apenas se 




Tabla 1: Principales problemas existentes en el área de Soporte del CIT - UNP. 
Causa Efecto 
 
La recepción de incidentes tiene 
varios canales de acceso. 
 Mala calidad del servicio 
 No se logra dar un soporte            
adecuado. 
 Desorden en la atención de 
incidentes. 
 Incidentes que no se resuelven. 
 
Olvido y descuido de comunicar, el 
equipo en general no se comunica, 
desorganización en el manejo del 
tiempo y orden de prioridades de los 
incidentes reportados por los clientes  
 
 Mala calidad del servicio 
 No se logra dar un soporte 
adecuado. 
 Desorden en la atención de 
incidentes. 
 Inconformidad del usuario. 
 
El personal no tiene capacitaciones 
periódicas  
El personal acciona sobre la 
improvisación.  
Soporte de requerimientos que están 
fuera de la solicitud inicial y alargar el 
tiempo asignado para dicho soporte  
 Carga operativa a ciertos 
colaboradores.  
 Duplicidad de funciones.  
 Insatisfacción del usuario a razón 
de soluciones temporales.  
 La imagen del Centro de 
Informática se debilita frente al 
usuario. 
 El Usuario se habitúa a no seguir el 
conducto regular establecido por el 





Suspender trabajos en marcha y 
asumir nuevos incidentes.  
 
 Se genera un accionar viciado de 
incumplimiento e irresponsabilidad 
por parte del colaborador en el 
quehacer cotidiano de sus labores.  
 Se genera habito de pedir 
disculpas por incumplimiento.  
 Usuario insatisfecho y desmotivado  
 
 
Reuniones sin cronograma  
 
 Pérdida de tiempo  
 Confusión por involucramiento en 
temas que no corresponden a las 
áreas convocadas  
 
























Cabe mencionar que, en la actualidad no se lleva un registro de incidencias y 
por ello no se ha determinado que incidentes se han convertido en problema.   
Por lo tanto, aun no hay un proceso de gestión de problemas. 
4.1.2 Análisis de los Procesos ITIL 2011 
Para el análisis y desarrollo de esta investigación se considera el 
proceso de ITIL 2011: Gestión de Incidentes 
Se ha considerado para realizar una valoración actual al centro de 
informática y Telecomunicaciones de la Universidad Nacional de Piura 
cuestionarios presentes en el portal web http://www.itsm.info 
perteneciente a la consultora RL Information Consulting LLC, que se 
caracteriza por ser un especialista en Gestión de Servicios de 
Tecnologías de la Información y Buenas prácticas.    
Estos cuestionarios permiten realizar una valoración detallada de los 
procesos en estudio, para obtener un diagnóstico de cómo se están 
llevando a cabo en la actualidad en el Centro de Informática Y 
telecomunicaciones de la UNP. 
 Los cuestionarios tienen distribuidas las preguntas en niveles y 
subniveles. Se cuenta con 5 niveles principales y son los siguientes: 
Pre requisito, Capacidad del proceso, Productos, Gestión de la 
Información, Interfaz con el cliente. Cada Pregunta tiene asignada una 
puntuación, cabe mencionar que, si el puntaje dado por las respuestas 
no es suficiente para aprobar un nivel, se detiene la valoración en 








Seguidamente se mostrará los cuestionarios realizados hasta el nivel que se logró, 
se presentaran los niveles completos en el Anexo I (A) - Autoevaluación de 
Procesos ITIL 2011 – Servicio de Atención al Cliente. 
 Cuestionario de Service Desk 
En este primer nivel que es Pre – Requisitos se culminó con puntaje 0, este 
resultado alcanzado demuestra que no tenemos implementado actualmente el 
Service Desk en el Centro de Informática y Telecomunicaciones de la Universidad 
Nacional de Piura. 
Figura N°  6: Autoevaluación Service Desk 
 
 









 El gráfico siguiente indica la puntuación de cero lograda en el Nivel 1, debido a ello 
se observa que los demás niveles también quedan con la misma valoración.  
Figura N°  7: Resultados Service Desk 
 










 Cuestionario Gestión de Incidentes: 
Para una correcta Gestión de Incidentes es necesaria la organización 
adecuada de un Servicio Desk, al darle una puntuación 0 no pasará el primer 
nivel.  
Figura N°  8: Autoevaluación Gestión de Incidentes 
 
 













En la siguiente grafica se refleja el puntaje obtenido “0” para este primer nivel e igual 
forma para los demás niveles.   
Figura N°  9: Resultados Gestión de Incidentes 
 



























Monitoreando los resultados de la autoevaluación hecha a los procesos, se 
comprueba que es de gran relevancia para el Centro de Informática y 
Telecomunicaciones (CIT), el diseño de un Help Desk para mejorar el Proceso de 
Soporte en el que el modelo alinee la Gestión de Incidentes según lo establecido por 
el marco de buenas prácticas ITIL 2011 de forma que se ejecuten eficaz y 
eficientemente. 
4.1.3 Decisión de Parámetros ITIL 2011 
4.1.3.1 Categorías de Incidentes:  
Para una adecuada Gestión de Incidentes como base para la 
implementación del Help Desk es de suma importancia tener presente 
una categorización de incidentes presentados. Es usual contar con 3 a 
4 niveles (Loayza, 2015). Se ha definido una estructura para la 
categorización de Incidentes. La siguiente figura muestra un extracto. 
La tabla completa se encuentra en Anexo II – Categorización de 
Incidentes. 














4.1.3.2 Niveles de prioridad 
4.1.3.2.1 Gestión de Incidentes: 
 
Para Gestionar los incidentes de forma adecuada es de suma 
importancia determinar prioridades: 
Basándonos en los objetivos de ITIL 2011 determinamos que los 
factores a evaluar son el impacto y la urgencia del incidente con los 
cuales se elabora una matriz de cálculo de prioridades. 
 Impacto: Determina la importancia del incidente dependiendo de 
cómo éste afecta a los procesos de la institución, servicios y/o 
del número de usuarios. 







) La mayoría de usuarios se ven afectados y/o no son capaces de hacer 
su trabajo. 
Una gran cantidad de clientes se ven afectados y/o de alguna manera 
en desventaja de forma aguda. 
El daño a la reputación de la institución es muy probable que sea alto 








Un número moderado de usuarios se ven afectados y/o no son 
capaces de hacer su trabajo correctamente. 
Un numero moderado de los clientes se ven afectados y/o incomodos 
de alguna manera. 








Un número mínimo de usuarios se ve afectado y /o es capaz de 
ofrecer un servicio aceptable, pero esto requiere un esfuerzo adicional. 
Un número mínimo de clientes se ven afectados y /o incomodos pero 
no de una manera significativa. 
El daño a la reputación de la institución es probable que sea mínima. 
 





 Urgencia: Se determina de acuerdo del tiempo máximo de 
demora para la resolución del incidente. Se definen las 
categorías para la urgencia a continuación. 




El daño ocupado por el incidente aumenta rápidamente. 
El trabajo que no puede ser completado por el personal es 
almamente sensible al tiempo. 
Al actuar inmediatamente puede evitarse que un incidente menor 
se convierta a uno mayor. 
Varios usuarios con estatus VIP se ven afectados. 
Media 
(M) 
El daño causado por el incidente aumenta considerablemente con 
el tiempo. 
Un usuario individual con el nivel VIP se ve afectado. 
Baja 
(L) 
El daño causado por el incidente sólo aumentó marginalmente 
con el tiempo. 
El trabajo que no puede ser completado por el personal no es 
sensible al tiempo. 
 




Teniendo como base estos criterios se elaboró la Matriz de cálculo de prioridades 
























 Corte del servicio 
por parte del ISP 
(Proveedor de 
Servicio de Internet). 
 Caída del servidor 
de Aplicaciones. 
(Siaf, Siga 
Académico, S. de 
Ingresos, Sistrado),  
 Interrupción de 
servicio de Internet. 
 Incidentes que 
afecten operaciones 











 Incidentes que 
impiden 
actualización 






 Incidentes de 
acceso a páginas 
web de usuarios 
VIP 
 
Media  Error de 
actualización del 
antivirus 
 Caída del servicio 
de telefonía IP 




 Ataque de virus 
informáticos. 
 Caída del servidor 
de correos. 
 Usuario no 
dispone de cuenta 
de usuario. 
 Usuario no 
dispone de una 
cuenta de correo 
institucional. 
 Usuario tiene 
inconvenientes con 
navegación web. 
Baja  Incidentes menores 
de usuarios VIP. 
 Error con carpetas 
compartidas en 
red. 








Basándose en la matriz de cálculo se determinaron los siguientes niveles de 
prioridad:  
Tabla 5: Niveles de prioridad de incidencias. 
 Impacto 
Alto Medio Bajo 
 
Urgencia 
Alta 1 2 3 
Media 2 3 4 
Baja 3 4 5 
 
Fuente: Elaboración Propia. 
4.1.3.2.2 Gestión de Problemas: 
La resolución de la causa raíz de un problema puede tardar minutos, 
horas, días o incluso años. 
La priorización de los problemas permite atender los problemas críticos 
en primer lugar. 
 Niveles de Escalamiento de Incidencias. 
Se establece un Acuerdo de Nivel de Servicio (SLA) 
considerándose lo siguiente: 
i. Definición de niveles de escalamiento: 
Nivel 1: Help Desk  
Encargado de gestionar, coordinar y administrar los 





Nivel 2: Soporte (Técnico, Redes, Sistemas) 
Dar solución a incidentes relacionados con fallas en el 
funcionamiento de los equipos y/o software de la 
institución. 
Nivel 3: Grupo de expertos (Redes, Soporte técnico, 
Sistemas) 
Grupo conformado por especialistas que se encargan de 
resolver el incidente con soluciones más adecuadas ya 
que los anteriores niveles no pudieron darle solución. 
Nivel 4: Soporte de proveedor o Fabricante del 
producto 
Este es el último nivel de escalamiento al que se recurre 
si los niveles anteriores no resolvieron el incidente. 
ii. Una matriz de escalamiento donde se estipulan periodos 
máximos de tiempo para la respuesta al incidente, es de 
suma importancia basarse en el nivel de prioridad. 
iii. Las incidencias con prioridad critica que sean reportadas 
fuera del horario de trabajo serán atendidas según plazos 
de atención especial.  
Cabe recalcar que los casos de incidencias que requieran escalado jerárquico, el 
nivel inmediato superior a recurrir es la Jefatura del Centro de Informática y 













 Incidentes SLA por prioridad 





























 Corte del servicio por parte del ISP 
(Proveedor de Servicio de Internet). 
 Caída del servidor de Aplicaciones. 
(Siaf, Siga Académico, S. de Ingresos, 
Sistrado),  
 Interrupción de servicio de Internet. 
 Incidentes que afecten operaciones de 
los usuarios VIP (Autoridades, 




































 Incidentes que impiden el cumplimiento 
de pagos. 
 Incidentes que impiden actualización 
académica 
 Error de actualización del antivirus 





























 Incidentes de acceso a páginas web de 
usuarios VIP. 
 Fallas de ordenadores, impresoras, 
copiadoras, etc. 
 Ataque de virus informáticos. 
 Caída del servidor de correos. 







































 Usuario no dispone de una cuenta de 
correo institucional. 
 Usuario tiene inconvenientes con 
navegación web. 
























5  Fallas de software de MS-Office, 
aplicativos principales de Windows, etc. 
8h 12 h 4 h 8 h 2 h 5 h 50 min 48  h 
 
Fuente: Elaboración Propia 
 
Los tiempos que excedan el horario de trabajo (7:15 am – 3:15 pm) se extenderán hasta el siguiente día laboral. 
Para prioridad critica fuera de horario de oficina se puede observar en la siguiente tabla: 
Para las incidencias con prioridad critica que sean reportadas fuera del horario de oficina (7:15 am – 3:15 pm) se determinaron 









Tabla 7: Escalado de incidentes críticos fuera de horario de oficina. 

























1 Crítica 30 min 3 h 30 min 1 h 20 min 30 min 30 min 15 h 
 














Indica el grado de impacto que el servicio da al usuario, por lo 
tanto, si el usuario está impedido de desempeñar su trabajo 
será de gran impacto para sus funciones. 
Existen tres grados de severidad: 
 Simple: El incidente impide que el usuario lleve a cabo 
una parte de sus funciones. 
 Moderada: El incidente impide que el usuario lleve a 
cabo funciones criticas sensibles al tiempo. 
 Compleja: El incidente impide que el servicio o la mayor 
parte de él, que ofrece el usuario no esté disponible. 
Se basará en la severidad del problema para determinar la prioridad 
de resolución del incidente. (Gómez Alvares – 2012) 
4.1.4 Diseño del Help Desk alineado a ITIL 2011 
El diseño propuesto en esta investigación está basado en la buena práctica 
que el marco de trabajo ITIL 2011 da como referencia para tener un Help 
Desk bien implementado. 














Como se mencionó al inicio del desarrollo de la propuesta el Diseño del Help Desk 
para mejorar el Proceso de Soporte en el Centro de Informática y 
Telecomunicaciones – Universidad Nacional de Piura está basado en ITIL 2011 el 
cual tiene como objetivo fundamental contribuir con las buenas practicas, después 
de haber analizado y determinado los parámetros a utilizar para la gestión de 
incidentes que serán atendidos por el Help Desk se construyó el Diseño del proceso 







Figura N°  12: Diseño Propuesto para la Gestión de Incidencias – Help Desk Centro de Informática y Telecomunicaciones - UNP 




4.1.4.1 Descripción Del Proceso propuesto – Diseño del Help Desk 
El proceso diseñado para la atención de incidentes por parte del Centro de 
Informática y Telecomunicaciones de la Universidad Nacional de Piura se ha 
dividido en cinco fases donde se ejecutarán actividades y subprocesos definidos 
para la adecuada gestión de incidentes: 
Fase 1: Identificación y registro: 
En esta fase se reporta la incidencia y se procede a la recolección de toda la 
información posible para su registro. 
El primer nexo determina si lo reportado corresponde a una incidencia, caso 
contrario el proceso llega a su fin, puesto que dentro del alcance de esta 
investigación no se ha considerado la Gestión de Peticiones o Requerimientos. 
La gestión de incidentes mayores no se lleva a cabo porque estos incidentes se 
tratan como incidentes comunes, considerando solamente su nivel de prioridad. 
Subprocesos: 
i. Registro, clasificación y priorización: 
Este Subproceso registra, categoriza y determina la prioridad del incidente. 
Ejecutantes:  






Fase 2: Análisis y Resolución: 
Esta fase efectuará el diagnóstico inicial de la incidencia, se buscan las soluciones 
posibles para ser aplicadas inmediatamente y recuperar el servicio afectado.  
A su vez aquí se realiza el proceso de escalamiento si en primera instancia no 
puede resolverse el incidente.  
Si se da la solución y no se dé con la causa que originó un incidente que es 
recurrente y/o de alto impacto se informa al proceso de Gestión de Problemas. 
Subprocesos: 
i. Diagnóstico e investigación: 
En el primer nivel de atención a cargo del Help Desk se efectuará el 
diagnóstico inicial y la investigación de la solución al incidente. 
Ejecutantes:  
Nivel 1: Help Desk 
ii. Resolución: 
Es aplicada la solución encontrada anteriormente en la actividad de 
Diagnóstico. 
Ejecutantes:  
Nivel 1: Help Desk 
iii. Escalar Incidente:  
Se procede a escalar de nivel si es necesario para resolver la incidencia. 
Ejecutantes:  




iv. Investigación y resolución: 
Si el incidente no se ha solucionado en el primer nivel de atención, se 
procede a ser investigado y resuelto por el nivel siguiente. 
Ejecutantes:  
Nivel: Nivel N 
Fase 3: Validación y cierre: 
Esta fase valida con el usuario la solución dada al incidente. Si el usuario está 
conforme se procede a cerrar la incidencia, de lo contrario se diagnostica e investiga 
nuevamente. 
Fase 4: Monitorización y seguimiento: 
En esta cuarta fase se incluyen las actividades de seguimiento del proceso de 
Gestión de Incidentes, desde que se reporta hasta que se cierra la incidencia.  
Con el objetivo de recoger información esencial que indique cómo se está llevando a 
cabo el proceso y elaborar informes al respecto. 
Fase 5: Valorización y fidelidad: 
La quinta fase tiene como objetivo que el usuario califique la calidad del servicio 
brindada por los que realizan la tarea de resolver la incidencia, para su posterior 
mejora. 
El desarrollo del proceso detallado se muestra en el Anexo IV: Proceso propuesto – 





4.1.4.2 Recursos del proceso: 
 Usuario: Es el rol desempeñado por un colaborador de la 
institución, a quien le sucede la incidencia. 
  Nivel 1-  Help Desk: Rol desempeñado por el primer contacto 
donde se reporta la incidencia y determina su respectiva 
atención. 
 Nivel 2 / Nivel N: El rol de este recurso comprende los niveles 
superiores de atención de incidencias; se considera como Nivel 
N ya que puede adaptarse el diseño a menos o a más niveles. 
o Nivel 2: Soporte (Técnico, Redes, Sistemas) 
o Nivel 3: Grupo de expertos (Redes, Soporte técnico, 
Sistemas) 
o Nivel 4: Soporte de proveedor o Fabricante del producto 
 Gestor de Incidentes: Es el que se encarga de gestionar todos 
los procesos, generalmente está a cargo del Jefe de TI. 
4.1.4.3 Continuidad del servicio: 
Para Garantizar que mi Help Desk este siempre disponible para mis 
Usuarios se van a considerar planes de contingencia como son: 
- 2 Línea telefónica (Fijas) de dos operadores distintos. 
- 1 Ups para el servidor que tenga alojado el Help desk. 




- Determinar un número de Whatsapp que responda a la breveda 
posible. 
Estos medios disponibles solo se habilitarán cuando se haya quedado 
todo el campus universitario sin servicio que brinda nuestro ISP, lo cual le 
hace al usuario imposible comunicar su avería por medio de la red interna. 
4.1.4.4 Métricas 
Para controlar el proceso propuesto Proceso propuesto para la gestión 
de Incidencias consideraremos los siguientes indicadores: 
a. Número total de incidentes reportados agrupados por 
categorías. 
b. Número total de incidentes agrupados por nivel de prioridad. 
c. Tiempo promedio de resolución de incidente reportado por nivel 
de prioridad. 
d. Porcentaje de incidentes resueltos según tiempos de SLA. 
e. Porcentaje de incidentes que fueron escalados, agrupados por 
nivel de atención. 
f. Número de veces que el servicio de Help Desk no solucionó la 
incidencia. 
Para determinar la evolución satisfactoria o deficiente del Help Desk y a su vez 




CAPITULO V: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 
5.1 Conclusiones: 
 Se analizó los servicios actuales del CIT luego se describió y diagramó la 
Gestión de Incidentes lo que demuestra que los incidentes se atienden sin 
ninguna base de prioridad lo que conlleva al malestar por parte de los 
usuarios. 
 Después de haber diseñado la propuesta de Diseño del Help Desk para el 
Centro de Informática y Telecomunicaciones de la Universidad Nacional de 
Piura se deduce que es de gran impacto ya que se podrá llevar un orden en 
las atenciones de los incidentes. 
  Se analizó el proceso de soporte del CIT, que está conformado por tres 
áreas: Soporte de Redes, Soporte sistemas y Soporte técnico. Se 
consideraron estas tres áreas para la categorización de Incidentes y se logró 
tener nuestros incidentes con prioridades asignadas. 
 Los componentes que conforma el Help Desk propuesto, permitieron que la 
gestión de incidentes que presenta el CIT cumpla con los objetivos 
principales de ITIL 2011 que busca constantemente la Mejora continua y el 
desarrollar las buenas prácticas en brinda un servicio. Todos los recursos que 
estén involucrados en el Help Desk deben ser especializados en sus áreas, 
para una solución inmediata al usuario. 
 Una estrategia importante que permitió la implementación del Help Desk para 
el CIT fue considerar la continuidad del servicio, es muy probable que el Help 
Desk este siempre disponible para que los usuarios ingresen sus incidencias 




5.2 Recomendaciones  
 Basarse en la buenas practicas que propone ITIL 2011, para diseñar un Help 
Desk o Gestión de Incidentes, ya que ITIL 2011 cumple con un estándar 
donde el usuario es el más cuidado. 
 Considerar siempre un plan de contingencia para que el servicio no se quede 
sin ser utilizable por periodos largos de tiempo. 
 Dado que el alcance de esta tesis es sólo hasta la etapa de diseño, se 
recomienda continuar con la fase de implementación para que pueda 
apreciarse la mejora sustancial del proceso de Gestión de Infraestructura 
Tecnológica que brinda el marco de trabajo ITIL.  
 Se recomienda a las organizaciones conocer el nivel de madurez de 
Infraestructura y Operaciones (I&O) en el que se encuentran, autoevaluar sus 
procesos de negocio y tecnología y, según corresponda, organizarlos y 
orientarlos hacia las buenas prácticas indicadas por ITIL, ya que siempre 
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Anexo I: Autoevaluación de Procesos ITIL 2011 aplicado al CIT –UNP. 
A: Autoevaluación ITIL 2011: Servicio de Atención al cliente 
Registro de Autoevaluación aplicada al personal técnico y responsables del área de 
Soporte del Centro de Informática y Telecomunicaciones de la Universidad Nacional 
de Piura. 
Autoevaluación del Soporte de Servicio ITIL 2011: Service Desk 
Nivel 1 – Pre Requisito (S)Si o (N) No Puntaje 
M 1. ¿Existe un Service Desk que administra, coordina y 
resuelve los incidentes reportados por los clientes? 
N 0 
 2. ¿El Service Desk es el punto de contacto reconocido por 
todas las consultas de los clientes y usuarios reconocidos? 
N 0 
 3. ¿El Service Desk proporciona información a los clientes 
sobre los cambios previstos? 
N 0 
La puntuación mínima a alcanzar en este nivel es: "S" para 
todas las preguntas obligatorias ("M") + 1 otra respuesta "S". 
FALLO 0 
Nivel 1.5 - Intención de la Administración (S)Si o (N) No Puntaje 
M 4. ¿Las necesidades del negocio están claramente 
identificadas y comprendidas por el Service Desk? 
  
M 5. ¿Hay suficiente compromiso de la administración, 
asignación presupuestaría y de recursos disponibles para 
el funcionamiento efectivo del Service Desk? 
  
 6. ¿El Service Desk es percibido como una función 
estratégica por los altos directivos? 
  
 7. ¿El propósito y beneficios del Service Desk han sido 
informados en la organización? 
  
 8. ¿Se ha llevado a cabo tareas de educación y/o formación 
para clientes y usuarios en el uso del Service Desk y sus 
beneficios? 
  
La puntuación mínima a alcanzar en este nivel es: "S" para 
todas  las preguntas obligatorias ("M") + 1 otra respuesta 
"S". 
FALLO  
Nivel 2 - Capacidad del Proceso (S)Si o (N) No Puntaje 
M 9. ¿Se han acordado las funciones del Service Desk?   
M 10. ¿Los operadores del Service Desk tiene un procedimiento 
o estrategia para obtener la información requerida de los 
clientes, mientras reciben la llamada? 
  
M 11. ¿El Service Desk proporciona al cliente /usuario 
información acerca de la disponibilidad del servicio, un 
número de incidentes o una referencia para su uso en las 





de respuesta que está siendo gestionado por el equipo de 
servicio? 
M 12. ¿El Service Desk realiza una evaluación inicial de todas 
las consultas recibidas, tratando de resolver las solicitudes 
o refiriéndolas a alguien que pueda resolverlas, de acuerdo 
a los niveles de servicios acordados? 
  
 13. ¿El Service Desk comunica los cambios previstos y de 
corto plazo de los niveles de servicio, a los clientes? 
  
 14. ¿El Service Desk proporciona una actualización de estado 
a los clientes sobre el cierre de incidentes? 
  
 15. ¿El Service Desk proporciona información sobre la gestión 
y hace recomendaciones para la mejora del servicio? 
  
 16. ¿Un estudio de la combinación de cargas de trabajo ha 
conducido a determinar los niveles de personal requerido, 
tipo de habilidad y los costos asociados del Service Desk? 
  
 17. ¿Se realizan encuestas de satisfacción del cliente del 
Service Desk? 
  
 18. ¿El Service Desk notifica de nuevos servicios o cambios 
para servicios existentes? 
  
 La puntuación mínima a alcanzar en este nivel es: "S" 
para todas las preguntas obligatorias ("M") + 2 
respuestas "S" 
FALLO  
Nivel 2.5 - Integración Interna (S)Si o (N) No Puntaje 
M 19. ¿El Service Desk proporciona un único punto de contacto 
para todos los requerimientos de los clientes? 
  
 20. ¿El Service Desk tiene acceso a la librería a todos los 
productos, hardware y documentación del software y al 
material de referencia utilizado por los clientes / usuarios? 
  
 21. ¿Los principales incidentes / problemas / cambios de la 
semana anterior se revisan con los clientes? 
  
 22. ¿Existe una lista de clientes usada para monitorear los 
niveles de satisfacción del cliente? 
  
 23. ¿La segunda línea del personal de soporte están 
involucrados en el Service Desk, ya sea de tiempo 
completo o de forma rotativa? 
  
La puntuación mínima a alcanzar en este nivel es: "S" para 
todas las preguntas obligatorias ("M") + 2 respuestas "S" 
FALLO  
Nivel 3 - Productos (S)Si o (N) No Puntaje 
M 24. ¿Se mantiene una sola fuente detallada de cliente/usuario 
y proveedor? 
  
M 25. ¿La proforma estándar esta disposición para registrar los 
detalles e identificación del cliente / usuario? 
  
M 26. ¿Los servicios ofrecidos por el Service Desk están 
definidos claramente para los clientes y otras partes? 
  
 27. ¿Se producen regularmente los reportes acerca de la 
formas de contactar a los clientes, para todos los equipos 





 28. ¿El análisis de carga de trabajo es elaborado para ayudar 
a determinar los niveles de dotación de personal? 
  
 29. ¿Se realizan semanalmente revisiones de la gestión para 
resaltar la disponibilidad del servicio, la satisfacción del 
cliente y las principales zonas de incidentes? 
 
  
 30. ¿La gestión del Service Desk revisa las recomendaciones 
para mejoras en el servicio? 
  
La puntuación mínima a alcanzar en este nivel es: "S" para 
todas las preguntas obligatorias ("M") + 1 otra respuesta "S". 
FALLO  
Nivel 3.5 - Control de Calidad (S)Si o (N) No Puntaje 
M 31. ¿Los operadores del Service Desk aplican normas y 
criterios de calidad para el registro de incidentes y para 
manejar llamadas? 
  
M 32. ¿Los Acuerdos de Nivel de Servicio están disponibles y 
comprendidos por los operadores del Service Desk? 
  
M 33. ¿El personal responsable de las actividades del Service 
Desk está adecuadamente entrenado? 
  
 34. ¿La organización determina y revisa indicadores u 
objetivos para el Service Desk? 
  
 35. ¿Se utilizan herramientas recomendadas para el soporte 
de las funciones del Service Desk? 
  
La puntuación mínima a alcanzar en este nivel es: "S" para  
todas las preguntas obligatorias ("M") + 1 otra respuesta "S" 
FALLO  
Nivel 4 - Información de Gestión (S)Si o (N) No Puntaje 
M 36. ¿Proporcionan información acerca de la satisfacción del 
cliente con respecto a los servicios? 
  
M 37. ¿Proporciona información acerca del rendimiento operativo 
del Service Desk? 
  
 38. ¿Proporciona información acerca del conocimiento del 
cliente y las necesidades de capacitación? 
  
 39. ¿Proporciona información acerca del análisis de 
tendencias en la aparición y resolución de incidencias? 
  
La puntuación mínima a alcanzar en este nivel es: "S" para 
todas las preguntas obligatorias ("M") + 1 otra respuesta "S" 
FALLO  
Nivel 4.5 - Integración Externa (S)Si o (N) No Puntaje 
M 40. ¿Se mantiene reuniones periódicas con las partes 
interesadas en las que se discuten asuntos del Service 
Desk? 
  
M 41. ¿El Service Desk controla las funciones de la Gestión de 
Incidentes y se han definido y comunicado las interfaces 





 42. ¿El Service Desk recibe información de la Gestión de 
Cambios con respecto a los cambios inminentes en los 
servicios? 
  
 43. ¿El Service Desk intercambia información con la Gestión 
de Niveles de Servicio y los compromisos de servicio y 
soporte que contiene? 
  
La puntuación mínima a alcanzar en este nivel es: "S" para  
todas las preguntas obligatorias ("M") + 1 otra respuesta "S". 
FALLO  
Nivel 5 - Interfaz con el Cliente (S)Si o (N) No Puntaje 
M 44. ¿Revisa con el cliente si las actividades desarrolladas por 
el Service Desk apoyan adecuadamente las necesidades 
de su negocio? 
  
M 45. ¿Revisa con los clientes si están satisfechos con los 
servicios prestados? 
  
M 46. .¿Revisa con los clientes si están satisfechos con los 
servicios prestados? 
  
M 47. ¿Usted alimenta la agenda para mejora del servicio, con la 
información de las encuestas al cliente? 
  
M 48. ¿Monitorea el valor que perciben los clientes de los 
servicios que se les provee? 
  
La puntuación mínima a alcanzar en este nivel es: "S" para 



















B: Autoevaluación ITIL 2011: Gestión de Incidencias  
Registro de autoevaluación aplicada a los técnicos y responsables del área de 
Soporte del Centro de Informática y Telecomunicaciones de la Universidad Nacional 
de Piura. 
Autoevaluación del Soporte de Servicio ITIL 2011: Gestión de Incidentes 
Nivel 1 - Pre Requisito (S)Si o (N) No Puntaje 
M 1. ¿Se mantiene un registro de incidentes para todos los 
reportes de incidencias? 
N 0 
 2. ¿Actualmente los incidentes son evaluados y calificados 
por el Service Desk antes de referir un especialista? 
N 0 
 3. ¿Existe un gestor de incidentes responsables de la gestión 
y la escalada de incidentes? 
N 0 
La puntuación mínima a alcanzar en este nivel es: "S" para 
todas las preguntas obligatorias ("M") + 1 otra respuesta "S" 
FALLO 0 
Nivel 1.5 - Intención de la Administración (S)Si o (N) No Puntaje 
M 4. ¿El negocio se ha comprometido a reducir el impacto de 
los incidentes con su resolución oportuna? 
  
M 5. ¿La administración está comprometida, con el presupuesto 
y recursos que se han puesto a disposición para la Gestión 
de Incidentes? 
  
 6. ¿La gestión de Incidentes ha tenido conocimiento de los  
factores de negocio y necesidades para hacer frente a 
Incidentes? 
  
 7. ¿Se ha llevado a cabo un programa de educación y 
capacitación para el Service Desk y manejadores de 
incidentes detallando sus relaciones y las interfaces con 
los demás y con los problemas, cambios, gestión de la 
configuración? 
  
La puntuación mínima a alcanzar en este nivel es: "S" para 
todas las preguntas obligatorias ("M") + 1 otra respuesta "S". 
FALLO  
Nivel 2 - Capacidad del Proceso (S)Si o (N) No Puntaje 
M 8. ¿Se mantiene una base de datos detallada de registro de 
incidentes para reportar todos los incidentes? 
  
M 9. ¿Todos los incidentes son gestionados de acuerdo a los 
procedimientos documentados en SLA?  
  
M 10. ¿Existe un procedimiento para clasificación de incidentes, 
con un conjunto detallado de los códigos de clasificación, 
priorización y el impacto? 
  
M 11. ¿Existe un procedimiento para asignación, monitorear y  
comunicar el progreso de los incidentes? 
  
M 12. ¿La gestión de Incidentes proporciona información al  





el status de la situación de los incidentes? 
M 13. ¿Existe un procedimiento para el cierre de incidentes?   
 14. ¿La gestión de incidentes proporciona al Service Desk  
información y recomendaciones para la mejora del 
servicio? 
  
 15. ¿Los gestores de incidentes están empoderados para  
hacer cumplir los niveles de servicio acordados con el 
segundo soporte de la línea y los proveedores de 
terceros? 
  
 16. ¿Los gestores de incidentes coordinan la gestión de  
problemas, el personal de soporte y la gestión de servicio 
de TI cuando a incidente mayor ocurre? 
  
 17. ¿Se ha realizado un estudio del mix de la carga de 
trabajo para determinar el nivel de personal requerido, 
tipo de habilidad y los costes que conlleva la gestión de 
incidentes? 
  
La puntuación mínima a alcanzar en este nivel es: "S" para 
todas las preguntas obligatorias ("M") + 1 otra respuesta "S". 
FALLO  
Nivel 2.5 - Integración Interna (S)Si o (N) No Puntaje 
M 18. ¿La Gestión de Incidentes empareja incidentes contra el 
problema y la base de datos de errores conocidos? 
  
 19. ¿La Gestión de Incidentes informa al Service Desk y a la 
Gestión de Problemas de soluciones alternativas? 
  
 20. ¿Los incidentes que incumplen con los objetivos de 
acuerdos de nivel de servicio son identificados y el equipo 
de resolución de incidentes informado del 
incumplimiento? 
  
La puntuación mínima a alcanzar en este nivel es: "S" para 
todas las preguntas obligatorias ("M") + 1 otra respuesta "S". 
FALLO  
Nivel 3 - Productos (S)Si o (N) No Puntaje 
M 21. ¿Existe un registro de incidentes para todos los reportes 
de incidentes (incluida la resolución y/o solución)? 
  
M 22. ¿Se producen soluciones de cambio, si es necesario, 
para la resolución de incidentes? 
  
M 23. ¿Se comunica claramente al Service Desk, clientes y 
otras partes, acerca del registro de incidentes resueltos, 
cerrados y de la actualización del estado de los mismos? 
  
 24. ¿Se elaboran regularmente reportes de status de 
incidentes, para todos los equipos que contribuyen al 
proceso de resolución de incidentes? 
  
 25. ¿Se elaboran un análisis de la carga de trabajo para 
ayudar a determinar los niveles de dotación de personal? 
  
 26. ¿Se revisa el desempeño de la gestión para resaltar en  
detalle la escalada de incidentes? 
  
La puntuación mínima a alcanzar en este nivel es: "S" para 





Nivel 3.5 - Control de Calidad (S)Si o (N) No Puntaje 
M 27. ¿El equipo de gestión de incidentes aplica nomas y otros 
criterios de calidad para el registro de incidentes y para el 
manejo de llamadas? 
  
M 28. ¿Están disponibles y comprendidos los Acuerdos de Nivel 
de Servicio para la gestión de incidentes? 
  
M 29. ¿El personal responsable de la gestión de Incidentes esta 
adecuadamente entrenado? 
  
 30. ¿La organización determina y revisa indicadores y 
objetivos para la gestión de incidentes? 
  
 31. ¿Se utilizan herramientas recomendadas para el soporte 
de las funciones de Gestión de Incidentes? 
  
La puntuación mínima a alcanzar en este nivel es: "S" para 
todas  las preguntas obligatorias ("M") + 1 otra respuesta 
"S". 
FALLO  
Nivel 4 -  Gestión de la Información (S)Si o (N) No Puntaje 
M 32. ¿Usted proporciona información de gestión de análisis de 
tendencias en la aparición y resolución de incidentes? 
  
M 33. ¿Usted proporciona información de gestión acera de la 
escalada de incidentes? 
  
 34. ¿Usted proporciona información de gestión acerca del 
porcentaje de incidentes manejados dentro del tiempo de 
respuesta acordado? 
  
 35. ¿Usted proporciona información acerca del porcentaje de 
incidentes cerrados por el Service Desk sin hacer 
referencia a otros niveles de soporte? 
  
La puntuación mínima a alcanzar en este nivel es: "S" para 
todas las preguntas obligatorias ("M") + 1 otra respuesta "S". 
FALLO  
Nivel 4.5 - Integración Externa (S)Si o (N) No Puntaje 
M 36. ¿Se mantiene reuniones periódicas con el Service Desk 
para discutir los incidentes en crecimiento, en progreso, 
los que han escalado y los cerrados? 
  
M 37. ¿Han sido definidas y comunicadas las interfaces entre el 
Service Desk y la Gestión de Incidentes?  
  
M 38. ¿La Gestión de Incidentes intercambia información con la 
Gestión de Problemas acerca de problemas relacionados 
y/o errores conocidos? 
  
 39. ¿La gestión de incidentes intercambia información con la 
Gestión de Configuración sobre la factibilidad de uso de 
los registros de configuración, anomalías de configuración 
y el potencial bajo del elemento de configuración, por 
ejemplo, como 'fracasado' (o equivalente)?  
  
 40. ¿La Gestión de incidentes recibe información con la 
Gestión de Cambios acerca de los cambios inminentes en 





 41. ¿La Gestión de incidentes intercambia información con la 
Gestión de Cambios acerca de los detalles de posibles 
cambios para resolver incidentes o problemas 
particulares?  
  
 42. ¿La gestión de Incidentes intercambia información con la 
Gestión de Niveles de Servicio acerca de incumplimientos 
de los acuerdos de nivel de servicio y los compromisos de 
servicio y soporte que contiene? 
  
La puntuación mínima a alcanzar en este nivel es: "S" para 
todas las preguntas obligatorias ("M") + 2 otra respuesta "S". 
FALLO  
Nivel 5 - Interfaz con el Cliente (S)Si o (N) No Puntaje 
M 43. ¿Revisa con el cliente si las actividades desarrolladas por 
la gestión de Incidentes apoyan adecuadamente las 
necesidades de su negocio? 
  
M 44. ¿Revisa con los clientes si están satisfechos con los 
servicios prestados? 
  
M 45. ¿Monitorea continuamente los indicadores de satisfacción 
del cliente? 
  
M 46. ¿Usted alimenta la agenda para mejora del servicio, con 
la información de las encuetas al cliente? 
  
M 47. ¿Monitorea el valor que perciben los clientes de los 
servicios que se les provee? 
  
La puntuación mínima a alcanzar en este nivel es: "S" para 
todas las preguntas obligatorias ("M") 
FALLO  
 
Con este análisis se puede evidenciar que no existe un gestor de incidentes en el 
CIT de la Universidad Nacional de Piura 
Elaboración propia. 












ANEXO II: Categorización de Incidentes. 
Categorización de Incidentes 
Categoría Subcategoría Nivel 1 de Categoría  Nivel 2 de Categoría  
Soporte Equipos PC No enciende 
Soporte Equipos PC No trabaja adecuadamente 
Soporte Equipos PC Error inicio de sesión 
Soporte Equipos PC No se puede abrir archivos 
Soporte Equipos PC No reconoce Dispositivos USB 
Soporte Equipos PC Hora y Fecha desconfigurada 
Soporte Equipos PC Otros 
Soporte Equipos Monitor No enciende 
Soporte Equipos Monitor No trabaja adecuadamente 
Soporte Equipos Monitor No hay señal 
Soporte Equipos Monitor Otros 
Soporte Equipos Teclado/Mouse No Responde 
Soporte Equipos Teclado/Mouse No trabaja adecuadamente 
Soporte Equipos Teclado/Mouse Teclas desconfiguradas 
Soporte Equipos Teclado/Mouse Otros 
Soporte Equipos Impresora No enciende 
Soporte Equipos Impresora No imprime 
Soporte Equipos Impresora Papel atascado 
Soporte Equipos Impresora Baja calidad de impresión 
Soporte Equipos Impresora Imprime a un solo color 
Soporte Equipos Impresora Otros 
Soporte Equipos Fotocopiadora Mensaje de error 
Soporte Equipos Fotocopiadora Sin tinta 
Soporte Equipos Fotocopiadora Otros 
Soporte Equipos Teléfonos IP No enciende 
Soporte Equipos Teléfonos IP No se escucha 
Soporte Equipos Teléfonos IP Otros 
Soporte Equipos Otros Mensaje de error 
Soporte Software Microsoft Office No trabaja adecuadamente 
Soporte Software Microsoft Office No está activado 
Soporte Software Microsoft Office Mensaje de error 
Soporte Software Microsoft Office Otros 
Soporte Software Antivirus No trabaja adecuadamente 
Soporte Software Antivirus Mensaje de error 
Soporte Software Antivirus Error de actualización 
Soporte Software Antivirus Otros 
Soporte Software Otros Otros 
Soporte Aplicaciones de Gestión Sistrado Instalación 
Soporte Aplicaciones de Gestión Sistrado Actualización 
Soporte Aplicaciones de Gestión Sistrado Otros 
Soporte Aplicaciones de Gestión Siga Administrativo Instalación 
Soporte Aplicaciones de Gestión Siga Administrativo Actualización 
Soporte Aplicaciones de Gestión Siga Administrativo Otros 
Soporte Aplicaciones de Gestión Siga Académico Instalación 
Soporte Aplicaciones de Gestión Siga Académico Actualización 




Soporte Aplicaciones de Gestión Siaf Instalación 
Soporte Aplicaciones de Gestión Siaf Actualización 
Soporte Aplicaciones de Gestión Siaf Otros 
Soporte Aplicaciones de Gestión Sistemas de Ingresos Instalación 
Soporte Aplicaciones de Gestión Sistemas de Ingresos Actualización 
Soporte Aplicaciones de Gestión Sistemas de Ingresos Otros 
Soporte Otros Otros Otros 
Redes Conectividad y redes Internet No hay conexión 
Redes Conectividad y redes Internet Conexión lenta 
Redes Conectividad y redes Internet Error acceso a Web 
Redes Conectividad y redes Internet Páginas bloqueadas 
Redes Conectividad y redes Internet Otros 
Redes Conectividad y redes Escritorio remoto No se puede conectar 
Redes Conectividad y redes Escritorio remoto Error inicio de sesión 
Redes Conectividad y redes Escritorio remoto Mensaje de error 
Redes Conectividad y redes Escritorio remoto No tiene permisos de red 
Redes Conectividad y redes Escritorio remoto Otros 
Redes Conectividad y redes Telefonía IP Error de Comunicación 
Redes Conectividad y redes Telefonía IP Otros 
Redes Conectividad y redes Carpetas compartidas Error de conexión 
Redes Conectividad y redes Carpetas compartidas Error de acceso 
Redes Conectividad y redes Carpetas compartidas Error de archivos 
Redes Conectividad y redes Carpetas compartidas Otros 
Redes Conectividad y redes Servidores No se puede conectar con el servidor 
Redes Conectividad y redes Servidores Mensaje de error 
Redes Conectividad y redes Servidores Deficiencias en el desempeño 
Redes Conectividad y redes Servidores Error de permisos 
Redes Conectividad y redes Servidores Restablecer contraseña 
Redes Conectividad y redes Servidores Licencia Vencida 
Redes Conectividad y redes Servidores Actualización 
Redes Conectividad y redes Servidores Crear, modificar, eliminar usuario 
Redes Conectividad y redes Servidores Otros 
Redes Otros Otros Otros 
Sistemas Base de datos Correo Crear, modificar, eliminar usuario 
Sistemas Base de datos Correo Otros 
Sistemas Base de datos Sistrado Crear, modificar, eliminar usuario 
Sistemas Base de datos Sistrado Otros 
Sistemas Base de datos Siga Administrativo Crear, modificar, eliminar usuario 
Sistemas Base de datos Siga Administrativo Otros 
Sistemas Base de datos Siga Académico Crear, modificar, eliminar usuario 
Sistemas Base de datos Siga Académico Otros 
Sistemas Base de datos Siaf Crear, modificar, eliminar usuario 
Sistemas Base de datos Siaf Otros 
Sistemas Base de datos Sistemas de Ingresos Crear, modificar, eliminar usuario 
Sistemas Base de datos Sistemas de Ingresos Otros 










Proceso de Gestión de Incidentes: 
Este proceso permitirá una correcta gestión de los incidentes presentados en 
la institución, de manera que los servicios afectados se recuperen 
inmediatamente y así asegurar la continuidad de los procesos de la 
Universidad Nacional de Piura. 
A. Elementos del proceso 
a) Identificación y registro 
En esa fase se reporta la incidencia y la recolección de toda la 
información posible para su registro. 
 
b) Reportar Incidencia  
El usuario reporta las incidencias vía correo electrónico, teléfono, o 




c) ¿Incidente?  
Hace la evaluación si lo reportado es un incidente. 
Flujos:  
Sí: condición – El proceso continúa a la actividad “Registro, 
clasificación y priorización” 







d) Registro, clasificación y priorización 
En este proceso se registra, categoriza y determina la prioridad del 
incidente. 
Ejecutantes: 
Nivel 1 – Help Desk 
Proceso 
        Elementos del proceso: 
 
i. Identificación de usuario:  
Se identifica al usuario con los siguientes datos:  
 Nombre de Usuario corporativo (conformado por: primera letra 
del nombre, apellido paterno y la primera letra del apellido 
materno) 
 Dependencia a la que pertenece 
 entre otros datos relevantes. 
 
ii. Obtener información del incidente.  
Se recolecta toda la información posible de la incidencia que el usuario 
reporta: 




 Número de usuarios afectados. 
 Posible causa. 
 Etc. 
iii. Categorizar Incidente  
Según el servicio que está afectado se le determina la categoriza 
correspondiente. 
 
iv. Priorizar incidente: 
Según la escala de prioridades establecida se le otorga priorización al 
incidente. 
v. Registrar y asignar número de ticket y comunicar al usuario. 
En este proceso se registra toda la información del incidente. Seguidamente 
se asigna al usuario el número de Ticket que se le asigna, este número se le 
informa mediante las vías de comunicación disponibles. 
e) Análisis y Resolución  
Se efectúa el diagnóstico inicial de la incidencia, se buscan posibles 
soluciones para ser aplicadas inmediatamente y recuperar el 
servicio afectado. 
A su vez se realiza el proceso de escalamiento si en primera 
instancia no se le da solución al incidente.  
 
f) Diagnóstico e investigación  
En el nivel Help Desk, se efectúa el diagnóstico inicial y la 













Elementos del proceso: 
i. Buscar solución del incidente en el área correspondiente  
Buscar la solución en la base de datos del área correspondiente  
ii. ¿Existe?   
Verifica su la búsqueda de la solución fue exitosa. 
Flujos: 
Sí 
     Condición 
      El proceso finaliza. 
No 
    Condición 




iii. Investigar Solución  
Se procede a investigar la solución para el incidente, teniendo como base los 
incidentes similares, etc. 
g) ¿Se puede resolver en primer nivel?  




 El proceso continua a la actividad “Resolución” 
No  
 Condición 
 El proceso continúa a la actividad “Escalar incidente” 
h) Resolución   
Se procede a aplicar la solución hallada anteriormente en la actividad de 
Diagnostico. 
Ejecutores: 









Nivel 1 - Service Desk  
 
Elementos del proceso  
i. Aplicar procedimiento de solución  
Aplicar la solución hallada en la actividad de "Diagnóstico e Investigación".  
ii. Registrar solución  
Registrar detalladamente la solución aplicada al incidente.  
iii. ¿Solución basada en documentación de BDC?  
Esta compuerta verifica si la solución encontrada se ha basado en 













iv. Referenciar documentación utilizada  
Se referencia la documentación empleada de la BDC para la solución del 
incidente.  
v. ¿Necesario documentar?  










El proceso continúa hacia la compuerta "¿Se encontró causa raíz?".  
vi. Documentar en BDC  
Se documenta en BDC de la corporación la solución aplicada al incidente.  
vii. ¿Se encontró causa raíz?  












viii. ¿Incidente recurrente?  




El proceso finaliza.  
No  
Condición  
El proceso finaliza.  
 
i) Escalar incidente  
Derivar el incidente a niveles superiores para su resolución.  
Puede ser:  
-  Escalado Funcional: Si no se halló su solución en el primer nivel, se 
transfiere a especialistas que investiguen y solucionen.  
-  Escalado Jerárquico: Si hallada la solución no puede aplicarse porque 
se requiere la autorización de un nivel superior.  
 
j) Investigación y resolución  
Cuando el incidente no se ha solucionado en el primer nivel de atención, 












Elementos del proceso: 
i. Investigar, verificar solución  
Investigar la solución que no ha sido encontrada en el primer nivel de 
atención. O verificar la solución que se encontró pero que debe ser aplicada 
por un nivel superior.  
ii. ¿Puede resolverse en nivel actual?  
La compuerta verifica si puede resolverse la incidencia en el nivel al que ha 




El proceso continúa a la actividad "Aplicar procedimiento de solución".  
No  
Condición  
El proceso continúa a la actividad "Escalar a nivel correspondiente".  




Escalar al nivel que puede resolver la incidencia.  
iv. Aplicar procedimiento de solución  
Se aplica la solución a la incidencia que se encontró en la actividad de 
investigación y verificación.  
v. Registrar solución  
Registrar detalladamente la solución aplicada al incidente.  
vi. ¿Solución basada en documentación de BDC?  
La compuerta verifica si la solución se ha basado en documentación hallada 









El proceso se dirige a la compuerta "¿Necesario documentar?".  
vii. Referenciar documentación utilizada  
Se referencia la documentación empleada de la BDC para la solución del 
incidente.  
viii. ¿Necesario documentar?  








El proceso continúa a la actividad "Documentar en BDC".  
No  
Condición  
El proceso finaliza.  
ix. Documentar en BDC  
Se documenta en BDC la solución aplicada al incidente.  
 
k) Validación y cierre: 
El usuario valida la solución dada al incidente. Si la respuesta por 
parte del usuario es conforme se cierra la incidencia, si aún no se 
resuelve se procede a diagnosticar e investigar nuevamente. 
l) Validar solución:  
El personal encargado del Help Desk se comunica con el usuario 
para validar la solución dada a la incidencia. Este proceso lo ejecutan 
los encargados del Help Desk 
m) ¿Usuario conforme?  




El proceso continúa a la actividad "Cerrar Incidencia" 
No  
Condición  
El proceso retorna a la actividad "Diagnóstico e investigación".  
n) Cerrar Incidencia  





ñ) Monitorización y seguimiento 
Realiza el seguimiento del proceso desde el reporte hasta el cierre de los 
incidentes para verificar entre otros puntos:  
a. Cumplimiento de SLA.  
b. Eficacia del proceso de escalamiento.  
c. Correcta categorización y priorización de los incidentes.  
Ejecutantes  
Gestor de Incidentes 
o) Revisar acciones ejecutadas 
Se Procede a revisar las acciones realizadas para la solución y cierre del 
incidente. Lo ejecuta el Gestor de Incidentes. 
p) Emitir informes  
Se expiden informes de acuerdo a lo verificado en el seguimiento, incluyen 
correcciones, recomendaciones para ser tomadas en cuenta en las futuras 
atenciones de incidentes. También es ejecutado por el Gestor de Incidentes. 
q) Valorización y Fidelidad: 
El usuario es consultado por el gestor de Incidentes sobre la atención cordial 
por parte del personal, se le cuestionará sobre el trato hacia él. 
r) Calificar calidad del Servicio  
Se expiden informes de acuerdo a lo percibido por el usuario, con respecto a 
la calidad de servicio que recibió por parte de las personas que ayudaron a 
resolver su incidencia. Se pedirá evalué con puntaje la atención recibida. 
  
 
